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Der Kunde erhält ...

zufrieden

... in etwa, was er
erwartet hat

3

Zufriedengestellte 
Kunden

weniger
zufrieden

4 5

unzufrieden

... weniger als er 
erwartet hat

Enttäuschte 
Kunden

... mehr als er
erwartet hat

vollkommen
zufrieden

sehr
zufrieden

1 2

Überzeugte 
Kunden

Skalenaus-
prägungen:

Zuordnung:
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